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Abstract
La Biblioteca clinica “Bianchi“ opera all’interno del policlinico universitario bolo-
gnese S. Orsola – Malpighi e mette i propri servizi a disposizione degli studenti e 
del personale docente e ricercatore dell’ Alma Mater, oltre che al personale medi-
co ospedaliero che ne faccia richiesta. 
Lo specifico contesto di lavoro ha portato i bibliotecari a promuovere il reperi-
mento e la fornitura dei documenti come servizio di punta della biblioteca. ACNP 
e Nilde costituiscono la base di questo servizio, e la strategia scelta è stata quella di 
proporre un servizio pienamente integrato con le pratiche di ricerca degli utenti 
e facile da usare. L’utente può dunque concentrarsi sulla ricerca bibliografica vera 
e propria, affidando ai bibliotecari la fase del reperimento del documento.
Per mettere in grado il ricercatore di lavorare in maniera produttiva , abbia-
mo deciso di puntare sulla personalizzazione della versione portatile di Mozilla. 
Abbiamo perciò creato quello che abbiamo chiamato “Kit della ricerca”, partendo 
dalla soluzione messa a punto dal Sistema bibliotecario per accedere da casa (via 
proxy server) alle risorse riservate dell’Ateneo bolognese. 
Se vuoi tenerti il cliente, 
rendigli la vita semplice
simonetta righi*
maurizio zani*
Università degli Studi di Bologna
* Il lavoro è stato ideato e realizzato congiuntamente dai due autori. Simonetta Righi ha steso i 
paragrafi 3 e 4, Maurizio Zani i paragrafi 1 e 2. Le immagini sono di Simonetta Righi.
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Il “kit per la ricerca” consente agli utenti di consultare la banca dati di riferi-
mento (Pubmed) già settata per l’Università di Bologna; trovare immediatamente 
rinvio al full-text degli articoli (tramite il link resolver sfx); richiedere gli articoli 
non scaricabili. L’aggiunta del plug-in Zotero, per la gestione dei risultati della 
ricerca bibliografica,ha completato questo strumento. Sono stati poi aggiunti ul-
teriori plug-in, in modo tale da rendere potenzialmente più efficiente ed efficace 
la ricerca riducendo al minino i passaggi che la scandiscono.
Lo strumento risulta estremamente semplice per l’uso diffuso tra chi studia e 
ricerca in una situazione così complessa anche dal punto di vista degli accessi alla 
rete. Gli utenti possono pensare dunque al servizio di accesso, richiesta e forni-
tura dei documenti come alla semplice possibilità di cercare, scaricare, chiedere 
e citare i documenti di interesse. Su questa semplicità di uso ha battuto in questi 
ultimi due anni l’attività di promozione: predisposizione di sito web, materiali 
cartacei, presentazioni, ecc. Le soluzioni organizzative di back office hanno per-
messo di mettere maggiormente a disposizione il patrimonio cartaceo, pur in 
una situazione di persistente frammentazione delle strutture bibliotecarie. D’al-
tra parte, la contrattazione con le strutture universitarie di riferimento ha con-
sentito di risolvere il problema del pagamento degli articoli per i quali è richiesto 
un rimborso da parte dei fornitori.
La diffusione di questo strumento è andata dunque di pari passo con la cresci-
ta dei dati relativi al dd e allo scarico dei pdf degli articoli.
Keywords
Document delivery, pubmed, gestione delle citazioni, link resolver.
Introduzione
Da alcuni anni lavoriamo in una biblioteca universitaria di medicina, a contatto 
con medici e medici in formazione. Si tratta di un ambito disciplinare in cui le 
trasformazioni nelle modalità di accesso alla documentazione scientifica sono 
più evidenti. La biblioteca-deposito di carta giace oramai inutilizzata. Musealiz-
zata. Il patrimonio cartaceo, quando di qualche interesse, se non è già digitalizza-
to, lo diventerà entro pochi giorni. Il modello classico di accesso all’informazione 
costruito dai bibliotecari risulta oramai obsoleto. Gli utenti, tutti gli utenti, sono 
abituati a considerare utile la documentazione scientifica solo se digitale o digi-
talizzabile. Ciò consente loro di pensare di cercare e trovare quanto di loro inte-
resse in piena autonomia. 
Gli studenti preparano i loro esami sulle dispense elettroniche e, se va bene, 
su libri di testo, senza apparati citazionali. Difficilmente conoscono la classica 
ricerca bibliografica. Non sono stati educati ad apprezzarne il valore ai fini del 
buon esito del loro curriculum universitario o professionale. Se si devono lau-
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reare, consultano Pubmed, da soli. E sono già una minoranza1. Gratuito, facile da 
usare, si scaricano alcuni articoli, quelli che si riesce, e basta così. 
Gli utenti già laureati o i medici in formazione, cominciano a non avere più 
tempo. Sono già professionisti, il tempo è denaro. Conoscono Pubmed, ma se rac-
conti loro della possibilità di usare i “termini Mesh” per una ricerca completa e 
affidabile, ti guardano con sorpresa. Le parole chiave non sono sufficienti? L’im-
portante è scaricare immediatamente quello che si trova con una ricerca sempli-
ce, e che l’articolo possa essere scaricato con poco sforzo. Se poi non è tutto quello 
che in teoria potrebbe essere disponibile, beh, chi può dire quando una ricerca 
è completa? Certamente vi possono essere anche articoli di interesse che non si 
riesce a scaricare, ma questo è un problema che si può affrontare in un altro mo-
mento, ora non c’è tempo, basta quello che si trova facilmente.
Ai professori o ai medici, non possiamo chiedere se hanno tempo a disposi-
zione. C’è chi dice che un medico abbia a disposizione o richieda una risposta 
entro 4 minuti. Troppo pochi per un uso attento di Pubmed. Meglio rivolger-
si ad altri strumenti, se si conoscono, ed evitare che la ricerca si risolva in un 
“azzardo”2. Non mancano i medici che devono svolgere ricerche complete e ten-
denzialmente onnicomprensive. Magari per raccogliere la letteratura necessaria 
ad una meta-analisi, o ad una revisione sistematica. Se il medico conosce bene 
l’argomento, non si rivolgerà ai bibliotecari, se non nel caso in cui abbia bisogno 
di recuperare un articolo grazie al document delivery. Ammesso che la biblioteca 
di riferimento sia riuscita a far conoscere l’esistenza, le caratteristiche e i tempi 
di questo servizio.
Studenti, medici, professori, tutti i nostri utenti potenziali, sanno quali sono 
i servizi resi disponibili dalla biblioteca? A volte sembra che i canali di comu-
nicazione si siano addirittura ristretti, grazie a Internet. Tutto è accessibile su 
Internet, d’accordo, ma dove, sulla pagina web? Ma come convinci gli utenti a 
leggerla? Con un mail? Ma se oggi non segmenti ulteriormente e finemente il tuo 
pubblico, il tuo mail potrebbe non raggiungere la sua attenzione. Talvolta sembra 
che lo strumento migliore sia tornato ad essere il passaparola. Coinvolge chi vie-
ne in biblioteca, e rimane soddisfatto del servizio. Tutti gli altri, chissà dove sono, 
in biblioteca non vengono più, come erano costretti a fare un tempo.
In questa realtà, anche il concetto di biblioteca come servizio appare oramai 
di scarsa utilità. La creazione e l’allargamento delle comunità digitali permette 
agli utenti di pensare di sapere fare da soli. Andranno a sbattere contro qualche 
1 R. Steinbrook, Searching for the right search. Reaching the medical literature, «New England 
Journal of Medicine», 2006, v. 354, pp. 4-7, sottolinea come sia Google lo strumento di gran 
lunga più utilizzato (56%) per raggiungere gli articoli scientifici di interesse medico reperibili 
su Highwire Press. Pubmed non raggiunge l’8%.
2 2 D. di Diodoro, C. Descovich, R. Iovine, C. Tosetti, Rispondere a un quesito clinico. Una guida pra-
tica, Roma, Il pensiero scientifico editore, 2011, p. 24. Ovviamente, l’affermazione che cercare su 
Pubmed sia un “azzardo” è affermazione che va contestualizzata all’interno dell’approccio degli 
autori, basato sulla medicina basata sulle evidenze.
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porta chiusa. Qualche articolo che non si scarica. Nel caso, ci si potrà affidare 
all’amicizia di qualche collega che lavora in qualche altro paese o in qualche al-
tra città e che accede al documento. Se la pressione degli impegni è elevata, si 
arriva anche a tirare fuori la propria carta di credito (è vero, lo abbiamo sentito 
spesso, con le nostre orecchie). In ogni caso, entrare in biblioteca sembra l’ul-
tima fatica alla quale intendono sottoporsi. Non sembrano considerare ostili 
i bibliotecari. La maggior parte, semplicemente, li ignora. Non desidera o co-
munque non riesce a muoversi dal proprio studio o dal proprio laboratorio per 
fotocopiare un articolo.
Il bibliotecario tradizionale è abituato a pensare che uno studioso interes-
sato ad un articolo lo desidererà al punto di recarsi in biblioteca, sopportando 
limitati accessi con badge, regolamenti, carte d’entrata, tessere delle fotocopie, 
fotocopiatrici, … Non è più così, i documenti si scaricano, l’accesso deve essere 
immediato. Non posso avere l’articolo in pdf? Non mi interessa, non ho tempo, 
dice l’utente.
I bibliotecari sanno dove sono i documenti e come si fa a scaricarli in pochi 
minuti. Oppure sanno come rendere più semplice e immediata la richiesta de-
gli articoli. Ma il futuro si gioca oggi fuori dalla porta della biblioteca, non den-
tro. I nostri utenti potenziali vivono fuori dalle nostre mura. Quanti ce ne sono? 
Quanti riusciremo a convincere a usare le nostre risorse, e come? Ai biblioteca-
ri non basta più aprire la porta della loro biblioteca, come fossero i tradizionali 
(e oramai anche loro in via di estinzione) bottegai che tirano su la saracinesca e 
aspettano i clienti. Occorre uscire dalla porta e andare a cercare i nostri utenti, là 
fuori, all’interno delle nuove comunità che si sono create negli ultimi anni3.
Per trovarli, i nostri utenti, e tenerceli stretti, dovremo però interessarci dei 
loro problemi, condividere con loro i nostri strumenti di lavoro e magari aggior-
narli. A cosa servono i nostri cataloghi, le nostre banche dati? a effettuare la ri-
cerca bibliografica? No, i nostri strumenti, i nostri servizi devono avere un altro 
obiettivo. Debbono rendere loro la vita più facile. Solo così riusciremo a trattene-
re la loro attenzione4. 
2. Il contesto in cui lavoriamo 
La nostra biblioteca vive all’interno del Policlinico universitario S. Orsola-Mal-
pighi di Bologna. Una comunità complessa e articolata, dalle dimensioni rag-
guardevoli. Migliaia di studenti. Centinaia di docenti e ricercatori. Centinaia di 
3 Citiamo solo il recente C. Bambini, T. Wakefield, La biblioteca diventa social, Milano, Bibliogra-
fica, 2014
4 Ovvio il riferimento all’articolo K. Freeman, P. Spenner, , Se vuoi tenerti il cliente, rendigli la vita 
facile, «Harvard business review. Edizione italiana», 2012, n. 5, p. 66-73
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medici e centinaia di medici in formazione. Un numero imprecisato di laureandi 
e laureati che continuano a studiare e a formarsi in attesa di esami e concorsi5.
In un policlinico universitario le stesse persone (docenti, medici e studenti) 
lavorano congiuntamente per assicurare l’assistenza sanitaria, sviluppare pro-
getti di ricerca, tenere lezioni e attività didattiche. La pressione sui tempi di lavo-
ro è molto elevata. I momenti a disposizione per una ricerca bibliografica attenta 
e completa sono ridotti, talvolta difficili da trovare tra un impegno e l’altro. Le 
risposte dei bibliotecari debbono dunque essere tempestive, anzi, immediate. Se 
gli utenti non lo dicono chiaramente, lo esprimono, semplicemente, con i piedi. 
Andandosene. E ogni richiesta è sempre urgente. “Urgente”, è termine che espri-
me non una realtà oggettiva, bensì uno stato d’animo, l’ansia di non riuscire a 
finire un lavoro, di trovare due minuti per venire in biblioteca, il dubbio che il 
bibliotecario non sia comunque in grado di trovare in poco tempo l’articolo di 
cui si ha bisogno. 
L’ansia gioca brutti scherzi. La mancanza di comunicazione e di conoscenza 
anche. Dopo tanti anni che lavoro in biblioteca, gli utenti non appaiono consape-
voli della concreta realtà dei nostri servizi. Oscillano tra il “tutto-subito-urgente” 
(l’articolo in pdf, non lo scarico, lo chiede lei, me lo manda subito, non è vero? Se 
non è in pdf, è lo stesso grazie, ne faccio a meno) e il “non-so-quando-ma-mi-ac-
contento” (l’articolo è già arrivato? Solo un giorno? Ma siete velocissimi! Grazie, 
non avrei mai pensato).
La complessità non è solo costituita dalla molteplicità delle tipologie degli 
utenti e delle loro richieste. Docenti, ricercatori e dipendenti universitari assi-
stono i pazienti nelle Unità operative ospedaliere, a stretto contatto con medici, 
infermieri e tecnici dipendenti dall’azienda ospedaliera. Assicurano congiunta-
mente l’assistenza ai pazienti. Molto spesso, anzi quasi sempre, firmano assie-
me lavori di ricerca. Ciò nonostante, l’afferenza istituzionale e lo status giuridico 
(universitario / ospedaliero) rimangono separati. Questo ha conseguenze ne-
gative per quanto riguarda l’accesso alle risorse elettroniche. Se sono diverse le 
afferenze istituzionali, i contratti stipulati per accedere alle risorse rimangono 
separati. Nel nostro caso, l’Azienda ospedaliera e l’Università. In altre realtà ita-
liane, l’Azienda Sanitaria Locale, l’Università, l’Istituto di ricovero, ricerca e cura, 
5 La Biblioteca clinica “F. B. Bianchi” è una biblioteca universitaria situata all’interno del Policlini-
co S. Orsola Malpighi di Bologna, contesto complesso nel quale la realtà assistenziale si integra 
con quella della ricerca e della didattica. I servizi bibliografici e documentali sono rivolti non solo 
a studenti, docenti e ricercatori ma anche a medici strutturati e personale infermieristico. La bi-
blioteca è altresì parte integrante del Sistema bibliotecario dell’Ateneo di Bologna. Nel 2008, nel 
quadro della riorganizzazione dei dipartimenti universitari clinici, l’attuale sede centrale e le pre-
esistenti biblioteche di dipartimento sono state “centralizzate” in un’unica entità amministrativa 
, che nel 2011 è stata intitolata alla memoria del professor Francesco Bianco Bianchi. Sulla base del 
regolamento dello SBA dell’Ateneo di Bologna del 2008, la biblioteca centralizzata ha poi assunto 
la qualifica di “autonoma”. Nel momento in cui si scrive queste note, a seguito dell’approvazione 
di un nuovo regolamento del Sistema Bibliotecario dell’Ateneo di Bologna, la Biblioteca clinica 
“Bianchi” è entrata a fare parte della Biblioteca interdipartimentale di Medicina. L’esperienza che 
qui si ripercorre è precedente alla nuova organizzazione del Sistema bibliotecario.
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il Policlinico, ecc.. In diverse realtà italiane, non solo la nostra, il coordinamento 
degli acquisti risulta faticoso e difficile. Molto spesso gli editori faticano a com-
prendere tale realtà, che non conoscono.
Per l’utente finale, lo studente o il medico che deve fare una ricerca e recupera-
re degli articoli, la situazione non è molto amichevole o “trasparente”. Il professo-
re vede una rivista, il medico non la vede o viceversa. Lo studente non sa che può 
collegarsi da remoto da casa, e inoltre può essere disorientato da una situazione 
così complessa. Complessivamente, l’informazione circola con difficoltà, molti 
faticano a sfruttare pienamente tutte le opportunità di accesso alle risorse che 
sarebbero a disposizione 
Il lavoro dei bibliotecari è condizionato da questa situazione. Chi richiede un 
servizio presentandosi in biblioteca non costituisce di solito un problema. La 
biblioteca accoglie chiunque, riservandosi poi eventualmente di limitare alcuni 
servizi. Ma lo status giuridico è invece fondamentale per le risorse elettroniche, 
per consentire un accesso corretto senza violare leggi e contratti. E abbiamo visto 
che il nostro lavoro si svolge là, fuori della biblioteca, in quel contesto. Ciò ren-
de difficile anche per un bibliotecario orientare l’utente, se prima non si accerta 
della sua afferenza, delle modalità di accesso alla rete (pc fisso, rete wireless, da 
casa, dal laboratorio; accesso per gli universitari, accesso per gli ospedalieri), del-
la strumentazione hardware e software. 
Pubmed è a disposizione di tutti. Un servizio di qualità eccelsa, a disposizione 
gratuita per tutto il mondo. Ma l’accesso agli articoli in full-text finisce per essere 
un terno al lotto. Variabile secondo gli abbonamenti stipulati da ciascuna realtà, 
in maniera spesso non chiara ai tanti utenti. Il risultato di questa situazione ine-
vitabile. Se si scarica, bene. Se non si scarica, non esiste. Andare in biblioteca a 
chiedere? E perché? I bibliotecari cosa possono dare, che non sia già su Internet?
3. Cosa abbiamo fatto noi
L’ esperienza di questi anni ci ha indotto a ripensare l’approccio ai nostri servizi. 
L’obiettivo, conoscerli e promuoverli, ma soprattutto renderli più vicini alle esi-
genze, manifeste e latenti dei nostri utenti. Le diverse sedi delle biblioteche ex-di-
partimentali sono state centralizzate in un’unica struttura amministrativa. Que-
sta operazione ha prodotto una struttura con più sedi, distribuite all’interno di 
un policlinico di dimensioni (spaziali e umane) ragguardevoli. Ciò ha comportato 
problemi di coordinamento ed efficienza, ma ha avuto ricadute positive sull’of-
ferta di servizio. Ricercatori e docenti hanno spesso vicino un/a bibliotecario/a, 
e sono più invogliati a formulare le loro richieste, senza doversi rivolgere di per-
sona a una biblioteca centrale che può distare diverse centinaia di metri dalla loro 
sede di lavoro. In questo senso, servizi in persona e servizi elettronici o telema-
tici funzionano bene in quanto funzionano all’unisono. Alcuni utenti sono più 
soddisfatti se inviano via Nilde una richiesta ad una bibliotecaria che conoscono 
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personalmente. E solo se presente di persona all’interno dell’ambito lavorativo il 
bibliotecario può essere riconosciuto come membro della comunità. 
Se il bibliotecario lavora con loro, impara anche a capire cosa vogliono gli 
utenti. E gli utenti gradiscono situazioni, software, servizi semplici, che semplifi-
chino la loro vita. Vogliono fare la ricerca e scaricare l’articolo. Non vogliono fare 
la fila per fotocopiare l’articolo, non vogliono scendere un piano o attraversare la 
strada per portare in biblioteca il titolo di un articolo da cercare, o aspettare il lu-
nedì mattina quando hanno trovato il riferimento il venerdì pomeriggio. Posso-
no essere richieste esplicite. Possono essere anche richieste latenti, da intercetta-
re, interpretare e gestire in biblioteca, eventualmente adeguando i nostri servizi.
Talvolta tali richieste ci mettono in difficoltà. L’accesso immediato è fonda-
mentale, l’attesa penalizza la ricerca. Certo non si può avere tutto sul pc, ma re-
carsi in biblioteca fisicamente è un altro paio di maniche, richiede tempo. Noi 
bibliotecari sappiamo dove sono i documenti, come si fa e dove si va per scaricarli 
in pochi minuti quando l’abbonamento è disponibile, oppure come si fa a chie-
derli ai social network dei bibliotecari, Acnp e Nilde. Sappiamo come rendere più 
immediata la richiesta degli articoli. Così abbiamo provato a spiegarlo e a realiz-
zare un servizio semplice semplice per i nostri utenti, e per risparmiare il loro 
tempo (e il nostro). E se qualche volta un medico è costretto a venire a prendere 
la copia cartacea di un articolo, lo potrà fare a fronte di un servizio affidabile. Che 
risparmia il suo tempo.
Cosa abbiamo fatto di tanto speciale? Quasi nulla di tecnologicamente ori-
ginale. Abbiamo utilizzato la tecnica del bricolage, connettendo e organizzando 
in un’unica soluzione i diversi punti di accesso e strumenti informatici che ave-
vamo a disposizione. Abbiamo collegato Pubmed al full-text disponibile tramite 
il link resolver di Ateneo (SFX), in modo da aiutarli a scaricare il full-text, con la 
migliore precisione possibile. In questo modo, quando su Pubmed appare l’icona 
del link resolver, gli utenti possono scaricare l’articolo. Oppure possono andare 
direttamente al collegamento a Nilde, e quindi (se preventivamente registrati, 
ovvio) ordinare l’articolo in formato cartaceo. Se non scarichi, chiedi l’articolo 
con Nilde, il primo messaggio pubblicitario. Certo, talvolta, le richieste riguarda-
no materiali posseduti in cartaceo dalla biblioteca. No problem, lo fotocopiamo e 
avvisiamo l’utente che può passare a ritirarlo. No code per loro, no stress per noi. 
Nello stesso tempo, un’agevolazione nel recupero del cartaceo, che probabilmen-
te sarebbe rimasto non digitalizzato e quindi inutilizzato in quanto poco visibile. 
A maggior ragione, dunque, se non scarichi, chiedi l’articolo ai bibliotecari. Se-
condo passaggio. 
Indirizzare gli utenti al Pubmed per Unibo voleva dire comunicare loro la url 
relativa, mettendola in evidenza sulla home page della della biblioteca. Una vol-
ta attivata la comunicazione, abbiamo provato a far passare altre informazioni, 
altri servizi, che abbiamo ritenuto interessanti per gli utenti. Visto che in molti 
avevano difficoltà a scaricare sul proprio pc il browser Mozilla (ad un certo pun-
to indispensabile per lavorare con la release 4 di Nilde), abbiamo offerto a tutti 
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gli utenti universitari una versione portatile di Mozilla. Un piccolo file zippato, 
già configurato per l’accesso alla rete da casa e dal Policnico, facilmente scaricabi-
le e scompattabile, nel rispetto dei vincoli delle policy di sicurezza informatica. 
Abbiamo deciso di utilizzare la versione portatile di Mozilla già predisposta dal 
Sistema bibliotecario di Ateneo per l’accesso da casa tramite un servizio di proxy 
da remoto. L’abbiamo configurata in maniera tale da poter essere pienamente 
funzionante anche all’interno dell’ospedale, su chiavetta o su desktop senza ne-
cessità di diritti di administrator. Al momento dello scompattamento del kit, l’a-
pertura immediata sulla home page della Biblioteca garantisce il link immediato 
alla versione di Pubmed configurato per l’Università di Bologna. Quindi, terzo 
passaggio realizzato. Da qualunque postazione lavori, da casa, dal laboratorio, 
dall’ospedale, le procedure di accesso sono molto semplici.
A fronte di alcune richieste da parte di alcuni docenti, abbiamo capito che i nostri 
utenti più esperti erano molto sensibili al tema dei software citazionali, al punto 
di acquistarli anche personalmente piuttosto di utilizzare quelli disponibili (ma 
poco conosciuti) online, a pagamento o gratuiti. Nello stesso tempo, avvicinare 
i giovani laureandi o ricercatori a questi strumenti poteva essere fondamentale 
per risparmiare loro tempo prezioso.
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Dopo una valutazione di alcuni di questi software, abbiamo ritenuto che Zo-
tero fosse il software citazionale più adatto per i nostri obiettivi. Facilmente in-
tegrabile con Mozilla, consente di lavorare con Pubmed con pochissima forma-
zione. Abbiamo aggiunto l’add-on di Zotero al Mozilla portable. A quel punto la 
strada era aperta per l’aggiunta di altri add-on. Tra questi un lettore rss per potersi 
facilmente abbonare agli aggiornamenti delle riviste mediche più prestigiose. 
Ecco effettuato dunque un ulteriore passaggio. Cerca tranquillamente, man-
tieniti aggiornato, se non scarichi l’articolo, te lo troviamo noi. E quando hai tro-
vato gli articoli, citali correttamente con il tuo word processor.
Occorreva un nome a questo prodotto, e allora abbiamo pensato a un nome 
che ci sembrava una buona soluzione pubblicitaria. Ecco il “kit della ricerca”. Un 
po’ pretenzioso, ma ci sembrava funzionare. Una specie di app, si potrebbe dire 
con un po’ di ambizione.
Ci attendevamo diversi vantaggi da questo piccolo strumento, ma poi li abbiamo 
visti crescere mano a mano. Schematizzando, tutti i nostri utenti riteniamo deb-
bano essere soddisfatti per diverse ragioni:
 − hanno uno strumento per lavorare da casa o dal posto di lavoro in maniera 
molto semplice, portandosi eventualmente dietro lo strumento e i risultati 
anche su una chiavetta
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 − possono andare immediatamente al sito di Pubmed configurato per l’Uni-
versità di Bologna attraverso la home page della Biblioteca (che si apre im-
mediatamente al momento del lancio del browser), e trovare i link a Nilde 
e ad una pagina in cui sono indicate le principali riviste mediche in abbo-
namento (con il link per per l’alerting via rss).
 − sono dotati di un gestore bibliografico efficiente, semplice e gratuito.
 − possono scaricare il full-text grazie all’integrazione stretta tra Pubmed e sfx 
oppure trovare facilmente il link a Nilde. 
In pratica, un netto risparmio di tempo in fase di ricerca, un aumento della re-
peribilità degli articoli, la semplificazione delle procedure. I servizi di biblioteca 
entrano direttamente e in maniera naturale all’interno del flusso di lavoro, pen-
siero e ricerca dell’utente. 
Per quanto ci riguarda, abbiamo ritenuto che l’eventuale aggravio nella fo-
tocopiatura degli articoli cartacei disponibili in biblioteca sarebbe stato ampia-
mente controbilanciato da altri vantaggi. Non sarebbe stato più necessario spie-
gare agli utenti i diversi percorsi da effettuare per recuperare un articolo presso 
diverse biblioteche o diversi siti. L’accesso semplificato alle riviste elettroniche 
avrebbe consentito di misurare facilmente l’uso delle riviste grazie alle statisti-
che di scarico. La possibilità di utilizzare un gestore bibliografico sarebbe stata 
più facilmente presentabile, integrandolo strettamente nel lavoro bibliografico 
più importante effettuato da un medico in formazione, la ricerca in Pubmed.
L’accordo poi con la struttura amministrativa dei dipartimenti ha consentito 
di eliminare parecchi attriti nella comunicazione e nel flusso di lavoro. I diparti-
menti si sono dichiarati disponibili a semplificare le procedure amministrative 
per il rimborso delle spese talvolta necessarie per il reperimento degli articoli. A 
quel punto, la strada era spianata. Il ricercatore doveva solo scaricare e scompat-
tare il kit, iniziare a lavorare in Pubmed, cercare, scaricare, chiedere quando non 
scarica e mantenere traccia del proprio lavoro con lo strumento citazionale.
In realtà, la parte più importante risulta come sempre quella della comunica-
zione e della presentazione del servizio. Abbiamo verificato come sia ancora diffi-
cile raggiungere i nostri utenti. Studenti, specializzandi e anche docenti faticano 
a essere raggiungibili tramite le email di Ateneo. Alla fine, il contatto umano tra 
utenti e bibliotecari rimane lo strumento migliore per il bibliotecario, il passapa-
rola dell’utente soddisfatto l’alleato più prezioso, le brochure cartacee un elemen-
to tangibile che attira molti utenti, la home page della Biblioteca il biglietto da 
visita sempre a disposizione6
In poche parole. Un messaggio chiaro e un servizio semplice di interesse 
immediato. Facile da comprendere al volo per l’utente. Semplice per calcolare il 
tempo risparmiato affidandosi ai servizi di biblioteca. Cercare, trovare, scaricare. 
E se non scarichi, chiedi al bibliotecario più vicino. In ogni caso, salva la ricerca 
6 V. al proposito, S. Righi, M. Zani, Quando la soddisfazione dell’utente comincia dalla home page, 
«Biblioteche oggi», 2013, n. 8, pp. 21-27
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e i suoi risultati, per poterli poi riutilizzarli più volte. Per il bibliotecario, uno 
strumento semplice da preparare e da spiegare. In grado di avvicinare e non di 
allontanare l’utente, valorizzare le risorse cartacee esistenti, attrarre ed educare i 
nostri utenti. Capace di aprire un nuovo canale comunicativo con gli utenti, sor-
presi dalle nuove possibilità offerte dai bibliotecari.
Non possiamo dire che fin dall’inizio avevamo programmato tutto. L’evolu-
zione del servizio è avvenuta mano a mano che crescevano le nostre competenze, 
le richieste degli utenti, le novità a disposizione. Avremmo avuto bisogno di ave-
re disponibili competenze informatiche molto più elevate, e altri strumenti an-
che di valutazione dei servizi. Lo faremo in futuro. Mano mano che aggiornere-
mo il nostro strumento. Possiamo però toccare con mano sin da adesso che tutti 
i servizi erogati hanno avuto una crescita significativa. Il numero dei document 
delivery richiesti dai nostri utenti, le richieste di reference, i prestiti, gli accessi 
alla nostra home page e ai nostri tutorial, il numero degli utenti Nilde.
4. Piccole soddisfazioni
Aprile 2013. Elsevier pubblicizza il suo nuovo acquisto Mendeley, gestore biblio-
grafico molto simile a Zotero. Simplify your research workflow. Organize, read, an-
notate and cite with one application, dice il banner pubblicitario. Beh, non molto 
diverso dal nostro: Cerca scarica chiedi cita. Benvenuti, nel nuovo mondo del mar-
keting dei servizi bibliotecari.
Ma la soddisfazione più grande è sempre il feedback personale dei nostri 
utenti, quelli che ci chiedono informazioni su come fare a scaricare, su come con-
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sultare le cose da casa, su come fare una bibliografia. È semplice, rispondiamo: 
“Hai 5 minuti che te lo spiego?”
